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ABSTRAK
Teori antrian adalah suatu proses yang berhubungan dengan kedatangan seseorang
pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan, kemudian menunggu dalam suatu baris (antrian), jika
selesai dilayani dan akhirnya meninggalkan fasilitas tersebut. Penelitian ini, mengaplikasikan teori
antrian pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Layanan Cerenti. Setelah
pengambilan data, maka dilakukan pengukuran steady state dan pengujian hipotesis. Parameter
sistem antrian yang diukur adalah ekspektasi kecepatan kedatangan, ekspektasi kecepatan
pelayanan, peluang masa sibuk, ekspektasi panjang antrian, ekspektasi dalam sistem, ekspektasi
menunggu dalam sistem, ekspektasi menunggu dalam antrian, ekspektasi waktu pelayanan.
Selanjutnya didapatkan data kedatangan berdistribusi secara poisson dan pelayanan berdistribusi
secara eksponen, disiplin antrian yaitu First In First Out (FIFO), struktur antrian yang digunakan
adalah Multi Channel –Single Phase. Sehingga model antrian yang didapat adalah (M/M/2) :
(FIFO/~/~) .
Kata kunci: First in first out, multi channel- single phase, teori antrian
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Antrian merupakan suatu persoalan yang sering terjadi/ditemui pada
industri jasa. Antrian terjadi disebabkan oleh kebutuhan layanan melebihi
kemampuan pelayanan atau fasilitas pelayanan, akibatnya pelanggan yang datang
tidak segera mendapat pelayanan. Sehingga terjadi situasi dimana pelanggan harus
antri dan menunggu untuk mendapatkan suatu pelayanan. Fenomena menunggu
atau antrian ini merupakan hasil langsung dari keacakan dalam operasi sarana
pelayanan. Secara umum, kedatangan pelanggan tidak diketahui sebelumnya,
karena jika dapat diketahui sebelumnya, pengoperasian sarana tersebut dapat
dijadwalkan sedemikian rupa sehingga akan sepenuhnya menghilangkan
keharusan untuk menunggu (Hamdy Toha, 1997).
Teori tentang antrian pertama kali ditemukan dan dikembangkan oleh A.K
Erlang (1913) yang mempelajari fluktuasi permintaan telepon dan keterlambatan
pelayanannya. Menurut Hamdy Toha (1997), proses antrian adalah suatu proses
yang berhubungan dengan kedatangan pelanggan pada suatu fasilitas pelayanan
kemudian menunggu dalam baris antrian jika belum dapat dilayani, kemudian
dilayani, dan akhirnya meninggalkan fasilitas tersebut setelah dilayani. Suatu
sistem antrian adalah suatu himpunan pelanggan, pelayan, dan suatu aturan yang
mengatur kedatangan para pelanggan dan pelayanan kepada pelanggan.
Teori antrian pada dasarnya telah banyak dibahas dalam beberapa jurnal
atau penelitian, diantaranya adalah penelitian yang dilakukan oleh Sugito dan
Marissa Fauzia yang membahas tentang penerapan teori antrian pada sistem
antrian kereta api. Selanjutnya penelitian oleh Nilawaty Yusuf yang menerapkan
model antrian pada antrian di PT. Bank Negara Indonesia.
Saat ini analisis antrian banyak diterapkan di bidang bisnis (bank,
supermarket), industri (pelayanan mesin otomatis), transportasi (pelabuhan udara,
pelabuhan laut, jasa-jasa pos) dan lain-lain. Antrian yang sering terjadi salah
satunya di bidang jasa keuangan yaitu pelayanan teller di Bank terhadap nasabah.
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Antrian terjadi disebabkan oleh kebutuhan nasabah yang ingin dilayani melebihi
kemampuan teller, akibatnya pelanggan yang datang tidak segera mendapat
pelayanan, sehingga terjadi situasi yaitu nasabah harus antri dan menunggu untuk
mendapatkan suatu pelayanan.
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk merupakan salah satu lembaga
perbankan yang mempunyai peranan sangat penting dalam meningkatkan taraf
kehidupan masyarakat hingga kepada lapisan masyarakat golongan menengah ke
bawah. PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk juga memberikan pelayanan
dalam hal menabung atau pengambilan tabungan sehingga kesibukan yang
dialami teller meningkat. Kemampuan teller yang terbatas, menyebabkan nasabah
baik ingin menabung ataupun mengambil uangnya tidak dapat dilayani secara
optimal dan cepat hingga menimbulkan banyaknya antrian pada teller Bank.
Berdasarkan uraian di atas, dengan menyadari arti pentingnya pelayanan
yang lebih baik kepada pelanggan atau nasabah maka perlu adanya perbaikan
kinerja dari proses pelayanan yang mempunyai sifat ketidakpastian tersebut.
Sehingga hal tersebut melatar belakangi penulis mengankat permasalahan ini
sebagai judul tugas akhir, yaitu “Penerapan Teori Antrian pada PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk (Studi Kasus: Kantor Layanan Cerenti)”.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, maka permasalahan yang akan dibahas dalam
penelitian ini adalah bagaimana penerapan teori antrian untuk menentukan model
antrian dan ukuran kinerja system antrian pada PT. Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk Kantor Layanan Cerenti.
1.3 Batasan Masalah
Agar sesuai dengan rumusan masalah, dan tujuan penelitian dapat dicapai
secara maksimal dan tepat pada sasaran, maka diperlukan adanya pembatasan
masalah penelitian. Batasan masalah yang diambil yaitu:
1. Data yang digunakan khusus data antrian pada teller.
2. Waktu pelaksanaan pengambilan data pada pukl 09.00 s/d 11.00 WIB.
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3. Model antrian yang digunakan adalah model antrian jalur berganda satu
tahap (multi channel-single phase).
1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, tujuan yang ingin dicapai pada penelitian
ini adalah untuk menentukan model antrian dan ukuran kinerja sistem antrian pada
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Layanan Cerenti.
1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah:
1. Mengetahui pola kedatangan dan pola pelayanan yang terjadi di PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Layanan Cerenti.
2. Mengetahui model antrian yang tepat yang dapat digunakan untuk
mengoptimalkan pelayanan di PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk
Kantor Layanan Cerenti.
3. Mengetahui solusi untuk meminimalkan waktu tunggu pelanggan dan
meningkatkan kualitas pelayanan.
1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan tugas akhir ini terdiri dari beberapa bab yang
memberikan gambaran secara menyeluruh terhadap penelitian yang dilakukan,
yaitu :
BAB I PENDAHULUAN
Bab ini berisikan dasar-dasar penulisan dalam tugas akhir seperti latar
belakang masalah, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB II LANDASAN TEORI
Bab ini menjelaskan tentang definisi dan teori-teori dasar antrian yang
akan dijadikan acuan dalam menyelesaikan permasalahan yang diteliti.
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BAB III Metodologi Penelitian
Bab ini berisi tentang prosedur untuk menentukan model antrian dan
ukuran kinerja system antrian pada pelayanan teller di PT. Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk kantor layanan Cerenti.
BAB IV PEMBAHASAN DAN HASIL
Bab ini berisi tentang hasil yang diperoleh dalam menentukan model
antrian, ekspektasi kecepatan pertibaan, ekpektasi kecepatan
pelayanan, peluang masa sibuk pelayanan, ekspektasi dalam sistem,
ekspektasi panjang antrian, ekspektasi  waktu menunggu dalam sistem,
ekspektasi waktu menunggu dalam antrian, ekspektasi waktu
pelayanan.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN





Menurut Richard Bronson (1991), teori antrian (queuing theory) adalah
suatu proses yang berhubungan dengan kedatangan seseorang pelanggan pada
suatu fasilitas pelayanan, kemudian menunggu dalam suatu baris (antrian), jika
selesai dilayani dan akhirnya meninggalkan fasilitas tersebut.
2.2 Sistem Antrian
Sistem Antrian adalah kedatangan pelanggan untuk mendapatkan
pelayanan, menunggu untuk dilayani jika fasilitas pelayanan (server) masih sibuk,
mendapatkan pelayanan dan kemudian meninggalkan sistem setelah dilayani
(Gross, 2001). Apabila pelanggan yang tiba dapat langsung masuk kedalam sistem
pelayanan, maka pelanggan tersebut langsung dilayani, sebaliknya jika harus
menunggu maka mereka harus membentuk antrian hingga tiba waktu pelanggan.
Menurut Sri Mulyono (2002) ada tiga komponen dalam sistem antrian
yaitu:
2.2.1 Kedatangan
Pola kedatangan suatu sistem antrian yang merupakan suatu periode waktu
antara dua kedatangan yang berturut-turut. Kedatangan dapat dipisahkan oleh
interval kedatangan yang sama atau tidak sama probabilitasnya disebut
kedatangan acak. Tingkat kedatangan yaitu jumlah pelanggan yang datang per
satuan unit waktu. Jika kedatangan bersifat acak, harus diketahui dahulu distribusi
probabilitas kedatangannya.
Menurut Sri Mulyono (2002), suatu proses kedatangan dalam suatu sistem
antrian artinya menentukan distribusi probabilitas untuk jumlah kedatangan untuk
suatu periode waktu. Pada umumnya, suatu proses kedatangan terjadi secara acak
dan tidak dapat diprediksi kapan pelanggan akan datang, dengan kedatangan
II-2
nasabah yang datang secara tidak pasti maka probabilitas yang cocok digunakan
adalah distribusi probabilitas Poisson.
Jalur yang digunakan dalam sistem antrian adalah jalur tunggal, maka
terdapat satu rata-rata kedatangan dan ini juga sesuai dengan distribusi Poisson
yang mempunyai satu parameter yaitu lamda ( ). Distribusi probabilitas Poisson
menyediakan deskripsi yang cukup baik untuk suatu pola kedatangan. Suatu
fungsi probabilitas Poisson untuk suatu kedatangan pada suatu periode waktu
adalah sebagai berikut := 	 !=
dengan : ( ) : Peluang bahwa ada kedatangan dalam sistem.
: Rata-rata kedatangan.	 : Laju kedatangan.
: Bilangan Navier (2,71828).
: Variabel acak diskrit yang menyatakan banyaknya kedatangan per
interval waktu.
Uji kesesuain Poisson dilakukan dengan uji Chi Square ( ), untuk
menghitung nilai dari data pengamatan, terlebih dahulu ditentukan berapa
banyak kedatangan yang diharapkan.
= Data yang diuji mengikuti distribusi Poisson
= Data yang diuji tidak mengikuti distribusi Poisson
Untuk menentukan nilai maka digunakan persamaan :		= 	 ∑ ( )= ∑
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dengan :
: Frekuensi observasi , dengan 	 = 	1, 2, 3, . . . .
: Frekuensi harapan ,dengan 	 	 = 	1, 2, 3, … .	 : Banyaknya observasi
Kriteria keputusan dilakukan dengan terima rata-rata pelayanan
berdistribusi Poisson, apabila 	 ≤ 	 maka keputusan diterima (Siegel
Siedney, 1997).
2.2.2 Antrian
Timbulnya antrian terutama tergantung dari sifat kedatangan dan proses
pelayanan. Jika tidak ada antrian berarti terdapat pelayan yang menganggur atau
kelebihan fasilitas pelayanan (Mulyono, 1991).
Sifat antrian lebih kepada contoh antrian yang rentangnya maksimum.
Rentang antrian dapat diklasifikasikan terbatas dan tidak terbatas. Rentang antrian
terbatas lebih banyak disebabkan karena keterbatasan dari ruang antrian. Untuk
antrian yang tidak terbatas, akan lebih mudah untuk memasukkan probabilita ke
dalam proses analisisnya. Penentu antrian lain yang penting adalah disiplin
antrian. Disiplin antrian adalah aturan keputusan yang menjelaskan cara melayani
pengantri.
2.2.3 Fasilitas pelayanan
Pola pelayanan ditentukan oleh waktu pelayanan yaitu waktu yang
dibutuhkan untuk melayani pelanggan pada fasilitas pelayanan. Waktu pelayanan
dapat berupa waktu pelayanan konstan atau pun variabel acak yang telah diketahui
probabilitasnya. Tingkat pelayanan adalah jumlah pelanggan yang dilayani per
satuan waktu. Waktu pelayanan antara fasilitas pelayanan dengan fasilitas
pelayanan yang lain biasanya tidak konstan.
Distribusi Probabilitas untuk waktu layanan biasanya mengikuti distribusi
probabilitas Eksponensial yang formulanya dapat memberikan informasi yang
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berguna mengenai operasi yang terjadi pada suatu antrian (Sri Mulyono, 2002).
Persamaan distribusi Eksponensialnya adalah sebagai berikut := 	 	=
dengan : ( ) : Rata-rata pelayanan
: Rata-rata jumlah orang yang dilayani per satuan waktu
: waktu lamanya pelayanan (unit pelayanan per unit waktu)
Uji kesesuaian Eksponensial dilakukan dengan uji Chi Square ( ), untuk
menghitung nilai dari data pengamatan, terlebih dahulu ditentukan nilai
waktu pelayanan yang diharapkan.
= Data yang diuji mengikuti distribusi Eksponensial
= Data yang diuji tidak mengikuti distribusi Eksponensial
Untuk menentukan nilai maka digunakan rumus :
								= 	∑ ( 	 )		 	 = 	
dengan :
: Rata-rata waktu pelayanan pada hari ,dengan i = 1, 2, 3, ...., n	 : Peluang waktu pelayanan pada hari , dengan i = 1, 2, 3, ...., n
Kriteria keputusan dilakukan dengan terima rata-rata pelayanan
berdistribusi eksponensial, apabila 	 ≤ 	 dalam hal ini keputusan
diterima (Siegel Siedney, 1997). Suatu asumsi yang sangat penting dalam sistem
antrian yaitu apakah sistem mencapai keadaan keseimbangan (steady state).
Keadaan yang seimbang yaitu tingkat pelayanan (μ), harus lebih besar dari tingkat
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kedatangan ( ). Jika tidak, antrian akan semakin panjang sehingga tidak ada
solusi keseimbangan (Sri Mulyono, 2002).
Diantara ukuran kinerja sistem antrian yaitu :
a. Menentukan Peluang Masa Sibuk ( )
Peluang masa sibuk adalah hasil bagi antara laju kedatangan dengan laju
pelayanan. Semakin besar peluang masa sibuk maka semakin panjang antrian dan
sebaliknya (Suyadi Prawirosentono, 2005).= 	
dengan :
: Peluang masa sibuk
: Laju pelayanan
Menentukan ekspektasi dalam sistem antrian diperlukan peluang ( )
untuk seluruh yang terjadi, maka digunakan distribusi Poisson untuk
menentukan nilai peluang( ) tersebut.
Distribusi Poisson untuk kedatangan nasabah selama interval waktu
dapat ditulis sebagai berikut := 	 ( ) !
untuk = 0 artinya tidak ada nasabah yang datang, maka :0 = 		= 		1 − 	 + ( )! + ⋯				= 		1 − 	 + ∆0 ≈ 		1 − 	
untuk 	 = 	1 artinya ada satu nasabah yang datang, maka :1 = 	
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						= 	 1 − 	 	 + 	 ( )22! 			+ ⋯				= 		 − ( ) + ( )22!				= 		 − (∆ )	1 ≈ 		 	
Distribusi Poisson untuk pelayanan nasabah yang selesai dilayani adalah
sebagai berikut:= 	 (µ ) µ!
untuk 	 = 	0 artinya tidak ada nasabah yang selesai dilayani, maka :0 = µ	= 		1 − 	µ + ( )! + ⋯= 		1 − 	µ + ∆0 	≈ 		1 − 	µ
untuk 	 	 = 	1 artinya ada satu nasabah yang selesai dilayani, maka :1 	 = 		 µ µ= 		µ 1 − µ + 	 ( )22! 		+ ⋯ 		= 		µ − (µ ) + ( )!= 		µ − (∆ )	1 		 ≈ 		µ 	
dengan : 	 : Jumlah nasabah yang perlu dilayani pada saat t.
: Kemugkinan adanya n nasabah yang perlu dilayani dalam system
pada   saat t.
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	 : Kemungkinan adanya satu nasabah yang memasuki sistem untuk
dilayani pada saat t.
µΔt : Kemungkinan adanya satu nasabah yang selesai dilayani pada
saat t.1−	 : Kemungkinan tidak adanya nasabah yang memasuki sistem pada
saat t.1− µΔt : Kemungkinan tidak adanya nasabah yang dilayani pada waktu t.
Menurut Simarmata (1985) ada 4 (empat) kemungkinan adanya nasabah
dalam sistem pada saat 	 + 	 dapat diturunkan sebagai berikut :
1. Adanya	 nasabah dalam sistem, tidak ada yang datang antara interval	dan 	 + 	 , tidak ada yang selesai diservis pada interval yang
bersangkutan.
2. Ada 	 + 	1 nasabah dalam sistem pada saat , tidak ada yang datang
nasabah tetapi selesai satu nasabah yang dilayani antara interval 	 + 	 .3. Ada 	– 	1 nasabah dalam sistem pada saat t, datang satu nasabah dan tidak
ada nasabah yang selesai dilayani pada interval 	 + 	 .
4. Ada nasabah dalam sistem pada saat , datang satu nasabah tetapi selesai
pula satu nasabah yang dilayani antara interval 	 + 	 .
Hal-hal di atas dapat diturunkan dalam gambar sebagai berikut :																																 	 + 	
1. tidak ada yang datang dan pergi nasabah
dalam interval 	dan 	 + 	 ,(1	– 	 )(1	 − 	μ )																																(2.1)
2. selesai satu nasabah yang telah dilayani
-1 (1	– 	 )(μ ). (2.2)




4. +1            datang satu nasabah dan pergi satu nasabh
-1                               dalam sistem antrian, ( )	(μ ). (2.4)
Berdasarkan Persamaan (2.1) sampai dengan (2.4) kita dapat memperoleh
peluang untuk n pelanggan ( 	≥ 0).+ ∆ 	= 	 1 − + 1 − µ 1 − +	 µ + 1 − µ (2.5)																	= 		 − 	+ 1 − − + + µ+ µ − µ
Bila ∆ adalah dalam order kecil, maka ∆ sangat kecil sehingga dapat
diabaikan, maka:	 + ∆ = − 0 + 	 − µ − + 0	+ 0 + µ − 0	= 	 + 	 − µ −+ µ+ ∆ − = 		 	 − µ − + µ+ ∆ − = 		 − µ − + µ
Untuk → 0 maka :lim
Δ 	→	 + ∆ − = 0	 	 = 0
Sehingga: = 	 − µ − + µ = 0 (2.6)
Berdasarkan Persamaan (2.5), maka bila situasi khusus diambil dari = 0,
maka suku yang mengandung ( ) menjadi nol, sehingga bentuk
persamaannya sebagai berikut:
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+ ∆ 	= 	 1 − + 1 − µ 1 −+ 	 µ + 1 − µ+ ∆ 	= 	 1 − µ 1 − + 	 µ+ 1 − µ
Masalah ini merupakan hal khusus, maka perhatikan bahwa 1 −
diganti dengan (no service). Jumlah yang ada dalam sistem adalah nol, maka
kemungkinan tidak ada pelayanan bukan lagi 1 − tetapi adalah 1.+ ∆ 				 = 	 1 − 	. 1	 + 	 µ+ 1 − µ+ ∆ 				 = 	 1 − + µ 1 −																									= 		 − + µ − (µ )( )																									= 		 − + µ − 	0+ ∆ − = 	 − + µ 	+ ∆ − = 	 µ − 																																																												(2.7)
untuk Δt → 0 maka :lim
Δ 	→	 + ∆ − = 0	 	 = 0
Sehingga 	 = 	 µ − 	 = 0
µ − 	 = 0	 				 = 	
µ
	 (2.8)
Berdasarkan Persamaan (2.6), maka diperoleh :	 − µ − + µ = 0
µ + = + µ	 µ + = 	 + µ
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untuk 	 = 	1
µ + 								 = 	 + µ
µ + 								 = 	 + µ
µ +
µ
= 	 + µ				 = 		
µ
	 (2.9)
untuk 	= 	2 :
µ + 	 = 	 + µ





+ µ		 = 	
µ
	 (2.10)
Berdasarkan Persamaan (2.8) sampai dengan (2.10), sehingga didapat
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karena deret di atas berbentuk deret geometri, sehingga diperoleh:
~ = 	
µ= 		
dengan :~ :  jumlah deret geometri tak hingga
maka: = 1 −
Hal ini mengakibatkan= 		= 	 1 − (2.11)
b. Ekspektasi dalam Sistem (L )
Ekspektasi dalam sistem ( ) merupakan rata-rata jumlah dalam antrian
ditambah satu unit yang sedang dilayani. tersebut merupakan hubungan
sederhana antara jumlah (yang antri) dan berbagai kemungkinan untuk








































= 1 −= 	= 	
µ
(2.13)
c. Ekspektasi Panjang Antrian ( )
Ekspektasi Panjang Antrian  ( ) merupakan jumlah rata-rata yang









d. Ekspektasi Waktu Menunggu dalam Sistem ( )
Rata-rata dalam sistem dipengaruhi oleh 2 faktor yaitu Jumlah yang antri
dalam sistem ( ) dibandingkan dengan tingkat kedatangan dalam sistem ( )




Subtitusikan Persamaan (2.13) ke Persamaan (2.15), makaW = 	
e. Ekspektasi waktu menunggu dalam antrian ( )
Rata-rata waktu menunggu dalam antrian ( ) di pengaruhi oleh jumlah
rata-rata dalam antrian dibandingkan dengan tingkat kedatangan dalam antrian ( )
(Suyadi Prawirosentono, 2005).= 		
λ
	 (2.16)
Subtitusikan Persamaan (2.14) ke Persamaan (2.16), maka= 	
µ(µ )
f. Ekspetasi waktu pelayanan ( )
Rata-rata waktu pelayanan ( ) yaitu perbedaan waktu rata-rata menuggu
dalam sistem ( ) dengan rata-rata waktu menunggu dalam antrian ( ) (Suyadi
Prawirosentono, 2005).= − = 	
2.3 Disiplin Antrian
Menurut Siagian (1987) ada 4 (empat) aturan pelayan menurut urutan
kedatangan yaitu :
a. First Come First Served (FCFS) atau First In First Out (FIFO), di mana
pelanggan yang terlebih dahulu datang akan dilayani terlebih dahulu.
Misalnya, antrian pada loket pembelian tiket bioskop, antrian pada loket
pembelian tiket kereta api.
b. Last Come First Served (LCFS) atau Last In First Out (LIFO), di mana
pelanggan yang datang paling akhir akan dilayani terlebih dahulu.
Misalnya, sistem bongkar muat barang dalam truk.
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c. Service In Random Order (SIRO) atau Random Selection for Service
(RSS), di mana panggilan didasarkan pada peluang secara random, jadi
tidak menjadi permasalahan siapa yang lebih dahulu datang. Misalnya,
pada arisan di mana penarikan berdasarkan nomor undian.
d. Priority Service (PS), di mana prioritas pelayanan diberikan kepada
pelanggan yang mempunyai prioritas lebih tinggi dibandingkan dengan
pelanggan yang mempunyai prioritas yang lebih rendah, meskipun
mungkin yang dahulu tiba di garis tunggu adalah yang terakhir datang. Hal
ini mungkin disebabkan oleh beberapa hal, misalnya seseorang yang
memiliki penyakit yang lebih berat dibandingkan orang lain pada suatu
tempat praktek dokter, hubungan kekerabatan pelayan dan pelanggan
potensial akan dilayani terlebih dahulu.
2.4 Model Struktur Antrian
Menurut Subagyo, (2000) ada 4 model struktur antrian dasar yang umum
terjadi dalam sebuah sistem antrian :
a. Single Channel – Single Phase
Single Channel berarti hanya ada satu jalur yang memasuki sistem
pelayanan. Single Phase berarti hanya ada satu fasilitas pelayanan. Sehingga yang
telah menerima pelayanan dapat langsung keluar dari sistem antrian. Contohnya
adalah sebuah kantor pos yang hanya mempunyai satu loket pelayananan dengan
jalur satu antrian, supermarket yang hanya memiliki satu kasir sebagai tempat
pembayaran, dan lain-lain.
Masuk Keluar
Gambar 2.1 Single Channel – Single Phase
b. Single Channel – Multi Phase
Sistem antrian jalur tunggal dengan tahapan berganda ini atau
menunjukkan ada dua atau lebih pelayanan yang dilaksanakan secara berurutan.
Fasilitas Pelayanan
II-15
Tetapi dalam setiap jenis layanan hanya terdapat satu pemberi layanan. Sebagai
contoh  adalah : pencucian mobil, tukang cat mobil, dan sebagainya.
Masuk Keluar
Gambar 2.2 Single Channel – Multi Phase
c. Multi Channel – Single Phase
Sistem Multi Channel – Single Phase terjadi dimana ada dua atau lebih
fasilitas pelayanan dialiri oleh antrian tunggal. Contohnya adalah antrian pada
sebuah bank dengan beberapa teller, pembelian tiket atau karcis yang dilayani
oleh beberapa loket, pembayaran dengan beberapa kasir, dan lain-lain.
Masuk Keluar
Gambar 2.3 Multi Channel – Single Phase
d. Multi Channel – Multi Phase
Sistem Multi Channel – Multi Phase ini    menunjukkan bahwa setiap
sistem mempunyai beberapa fasilitas pelayanan pada setiap tahap sehingga
terdapat lebih dari satu pelanggan yang dapat dilayani pada waktu bersamaan.
Contoh pada model ini adalah pada pelayanan yang diberikan kepada pasien di
rumah sakit dimulai dari pendaftaran, diagnosa, tindakan medis, sampai












Gambar 2.4 Multi Channel – Multi Phase
2.5 Model Antrian
Untuk kemudahan dalam memahami karakteristik suatu sistem antrian
digunakan notasi Kendall Lee yaitu  format umum, ( / / ) ∶ 	 ( / / ). Notasi
ini dikenalkan pertama kali oleh DG Kendall dalam bentuk ( / / ) dan
selanjutnya AM. Lee menambah simbol , dan 	pada notasi kendall (Sri
Mulyono, 2002).
Notasi tersebut mempunyai arti sebagai berikut :
: Bentuk distribusi pertibaan, yaitu jumlah pertibaan persatuan waktu.
: Bentuk distribusi pelayanan, yaitu selang waktu antara satuan-satuan
yang dilayani.
: Jumlah saluran dalam sistem
: Disiplin layanan
: Jumlah maksimum yang diperkenankan berada dalam sistem
: Besar populasi masukan
Simbol dan untuk kedatangan dan kepergian di gunakan kode-kode
berikut sebagai pengganti :
: Distribusi pertibaan poisson atau distribusi pelayanan eksponen
: Waktu pelayanan tetap (konstan)
: Distribusi Erlang














Untuk huruf , dipergunakan bilangan bulat positif yang mengunakan
jumlah pelayanan. Untuk huruf dan di gunakan kode atau menyatakan
jumlah terbatas atau tak berhingga satu-satuan dalam sistem antrian dan populasi
masukan.
Contoh pada penulisan model ( / /1) ∶ 	 ( /~/~), ini berarti bahwa
model menyatakan pertibaan berdistribusi Poisson, waktu pelayanan berdistribusi
Eksponensial, jumlah saluran dalam sistem adalah 1, jumlah satuan pelayanan
waktu adalah first in first out, jumlah langganan yang boleh masuk tidak






Adapun metode penelitian yang di gunakan adalah metode studi lapangan,
yaitu metode pengumpulan data dengan cara menghitung berapa banyak nasabah
yang datang dan waktu pelayanannya.
3.2 Prosedur Pembentukan Model Antrian
Adapun langkah-langkah pembentukan model antrian dilakukan dengan
beberapa tahap berikut yaitu:
a. Pemeriksaan Steady State
Ukuran steady state dari kinerja sistem pelayanan dapat diperoleh dari data
rata-rata jumlah kedatangan dan rata-rata waktu pelayanan dari PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. Memenuhi kondisi steady state haruslah rata-rata jumlah
pelanggan yang datang lebih kecil dari rata-rata laju pelayanan.
b. Pengujian Hipotesis
Setelah pemeriksaan steady state terpenuhi, maka dilakukan uji kecocokan
distribusi pola kedatangan dan pola pelayanan dengan menggunakan uji chi
square( ). Jika kriteria keputusan distribusi pola kedatangan 	 ≤ 	
maka data yang diuji mengikuti distribusi Poisson. Jika kriteria keputusan
distribusi pola pelayanan 	 ≤ 	 maka data yang diuji mengikuti
distribusi Eksponensial. Pada penelitian ini level toleransi ( ) yang digunakan
adalah 5%.
c. Penetuan Model Antrian
Setelah pengujian hipotesis dilakukan, maka selanjutnya yaitu penentuan
model antrian menggunakan notasi Kendal Lee untuk memudahkan dalam
memahami karakteristik suatu sistem antrian dengan format ( / / ) ∶ 	 ( / / ).
d. Analisis Hasil Penelitian
Menentukan ukuran kinerja sistem antrian yang terjadi di PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Layanan Cerenti.
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Langkah-langkah yang dilakukan dalam melakukan penelitian ini dapat





































Data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data yang diperoleh dari
pengamatan langsung pada Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk kantor layanan
Cerenti. Pengamatan dilakukan selama 5 hari, yaitu pada hari senin sampai jumat
(mulai tanggal 15 April 2013 sampai dengan 19 April 2013). Waktu yang dipilih
berdasarkan pengamatan yang dilakukan yaitu mencatat kedatatangan nasabah,
waktu mulai dilayani nasabah yang datang melakukan transaksi. Pencatatan lama
waktu pelayanan dihitung dengan memakai stopwatch.
Berdasarkan pengumpulan data di lapangan maka diperoleh jumlah
kedatangan nasabah sebagai berikut :
Tabel 4.1 Rangkuman Data Kedatangan Nasabah di Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk Kantor Layanan Cerenti (jam 09.00-11.00)
Hari Senin Selasa Rabu Kamis Jumat
Jumlah Nasabah 43 27 37 31 39
Lama Pengamatan
(Jam) 2 2 2 2 2
Berdasarkan pengumpulan data di lapangan maka diperoleh waktu
pelayanan nasabah sebagai berikut :
Tabel 4.2 Rangkuman Data Pelayanan Nasabah di Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk Kantor Layanan Cerenti (jam 09.00-11.00)
Hari Senin Selasa Rabu Kamis Jumat
Rata-rata lama antrian
(menit) 3.2119 3.5212 3.2605 3.6866 3.0328
Rata-rata lama pelayanan
(menit) 3.2205 2.206 3.7152 4.2234 3.2698
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Berdasarkan pengumpulan data di lapangan maka diperoleh data
pelayanan nasabah disetiap teller sebagai berikut :
Tabel 4.3 Rangkuman  Data Pelayanan Nasabah di Bank Rakyat Indonesia





Senin Selasa Rabu Kamis Jumat
Teller A 3.2842 2.2632 3.4662 3.0846 3.2901
Teller B 2.7607 2.1443 3.8042 3.3028 3.2485
4.2 Pembentukan Model Antrian
Adapun langkah-langkah pembentukan model antrian yaitu pemeriksaan
steady state dan pengujian hipotesis.
4.2.1 Pengukuran Steady State
Selama pengambilan data di Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk kantor
layanan Cerenti, peneliti menemukan adanya antrian yaitu nasabah yang
menunggu untuk dilayani oleh teller. Sebelum waktu pelayanan dimulai keadaan
Bank Rakyat Indonesia (BRI) Cerenti tidak ada antrian, setelah pelayanan di buka
nasabah mulai antrian untuk transaksi. Semakin banyak nasabah yang datang
maka antrian semakin panjang, kesibukan teller meningkat melayani nasabah.
Kemudian jam kerja teller selesai keadaan Bank Rakyat Indonesia (BRI) Cerenti
kembali seperti semula yaitu tidak ada antrian lagi. Keadaan seperti inilah yang
disebut steady state. Memenuhi kondisi steady state maka haruslah rata-rata
jumlah pelanggan yang datang lebih kecil dari rata-rata laju pelayanan.
4.2.1.1 Ekspektasi kecepatan kedatangan nasabah ( )
Berdasarkan Tabel 4.1 maka diketahui ekspektasi kecepatan kedatangan
yaitu :
	 = 	 	 		
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= 43 + 27 + 37 + 31 + 3910= 17710= 0.295	
Jadi rata-rata kedatangan nasabah adalah 0.295 menit per nasabah.
4.2.1.2 Ekspektasi kecepatan pelayanan ( )
Berdasarkan Tabel 4.3 maka diketahui ekspektasi kecepatan pelayanan
yaitu :
	 	 				= 	 	= 13.2842 + 2.2632 + 3.4662 + 3.0846 + 3.29015= 13.0776= 0.3249
Jadi rata-rata pelayanan nasabah pada teller A adalah 0.3249 menit per nasabah.
	 	 	 			= 	 	= 12.7607 + 2.1443 + 3.8042 + 3.3028 + 3.24855= 13.0521= 0.3276
Jadi rata-rata pelayanan nasabah pada teller B adalah 0.3276 menit per nasabah.	 	 = 	 	 + 	 	= 0.3249 + 0.3276	= 0.6525
Jadi rata-rata pelayanan nasabah adalah 0.6525 menit per nasabah.
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Berdasarkan pencarian di atas dihasilkan rata-rata jumlah pelanggan yang
datang lebih kecil dari rata-rata laju pelayanan, berarti kondisi steady state
terpenuhi, selanjutnya pengujian hipotesis.
4.2.2 Pengujian Hipotesis
Untuk menguji kecocokan distribusi pola kedatangan dan pola pelayanan
dapat digunakan uji chi kuadrat	( ), karena apakah terdapat kesesuaian yang
nyata antara banyaknya objek yang diamati dengan banyaknya objek yang
diharapkan dalam tiap-tiap kategori (Sri Mulyono, 2002).
4.2.2.1 Waktu Antar Kedatangan Nasabah dengan Uji Kesesuain Poisson
Sebelum menghitung nilai maka terlebih dahulu tentukan nilai rata-rata
kedatangan nasabah per harinya dan kedatangan nasabah yang diharapkan.
1. Menyatakan Hipotesisnya
= Data yang diuji  mengikuti distribusi Poisson
= Data yang diuji tidak mengikuti distribusi Poisson
Berdasarkan pengumpulan data di lapangan maka diperoleh data
kedatangan nasabah per jam sebagai berikut :
Tabel 4.4 Rangkuman  Data Kedatangan Nasabah di Bank Rakyat Indonesia
(Persero) Tbk Kantor Layanan Cerenti per jam
Waktu
Hari
Senin Selasa Rabu Kamis Jumat
09.00-10.00 28 18 25 22 19
10.00-11.00 15 9 12 9 20
2. Rata-rata kedatangan Nasabah
Berdasarkan tabel 4.4 maka diketahui rata-rata kedatangan nasabah per
hari selama waktu penelitian dapat dicari sebagai berikut :
a) ℎ = 	 	 		 		 ( 	 )
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= 28 + 152= 22	
Jadi rata-rata kedatangan nasabah pada hari senin (ℎ) yaitu 22 nasabah, dengan
cara yang sama akan dihitung rata-rata kedatangan nasabah pada hari selasa (ℎ)
sampai hari jumat (ℎ) sebagai berikut:
b) ℎ = 	 	 		 		 ( 	 )= 18 + 92= 14	
c) ℎ = 	 	 		 		 	= 25 + 122= 19
d) ℎ = 	 	 		 		 ( 	 )= 22 + 92= 16
e) ℎ = 	 	 		 		 ( 	 )= 19 + 202= 20
3. Kedatangan Nasabah yang diharapkan




= 22 + 14 + 19 + 16 + 205= 20
Jadi rata-rata kedatangan nasabah yang diharapkan yaitu 18 nasabah.
Berdasarkan pencarian di atas maka diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 4.5 Rata-rata Kedatangan Nasabah dan Nilai Harapannya
Hari Senin Selasa Rabu Kamis Jumat
22 14 19 16 20
	 	 18 18 18 18 18
Untuk menghitung nilai pada palayanan nasabah dari Tabel 4.8 yaitu := 	 ( − 	 )	= 22 − 180.3312 + 14 − 180.3651 + ⋯+ 20 − 180.3309= 0.8888 + 0.8888 + ⋯+ 0.2222= 2.2775
Berdasarkan nilai batas kritis dengan taraf = 0.05 dan = 5 maka= 	 ( ) = . ( ) = 9.4877	. Sehingga, 	 ≤ 	 yaitu1.1111 ≤ 9.4877
Maka diterima bahwa pola kedatangan nasabah berdistribusi Poisson.
4.2.2.2 Lama Pelayanan Nasabah dengan Uji Kesesuaian Distribusi
Eksponenial
Sebelum menghitung nilai maka terlebih dahulu tentukan nilai rata-rata




= Data yang diuji  mengikuti distribusi Eksponensial
= Data yang diuji tidak mengikuti distribusi Eksponensial
2. Rata-rata pelayanan nasabah
Berdasarkan tabel 4.3 maka diketahui rata-rata pelayanan nasabah per hari
disetiap teller nya selama waktu penelitian dapat dicari sebagai berikut :
A. Rata-rata pelayanan nasabah pada teller A
Rata-rata pelayanan nasabah di hari senin(ℎ) pada teller A yaitu:
1) 	 ℎ = 	 	 	 	 		= 13.28422= 11.6421= 0.6089
Jadi rata-rata pelayanan nasabah pada teller A di hari senin(ℎ) yaitu 0.6089
menit per nasabah, dengan cara yang sama akan dihitung rata-rata pelayanan
nasabah pada teller A di hari selasa(ℎ) sampai hari jumat(ℎ) sebagai berikut:
2) 	 ℎ = 	 	 	 	= 12.26322= 0.8837
3) 	 ℎ = 	 	 	 	= 13.46622
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= 11.7331= 0.577
4) 	 ℎ = 	 	 	 	= 13.08462= 11.5423= 0.6483
5) 	 ℎ = 	 	 	 	= 13.29012= 11.6450= 0.6078
B. Rata-rata pelayanan nasabah pada teller B
Rata-rata pelayanan nasabah di hari senin(ℎ) pada teller B yaitu:
1) 	 ℎ = 	 	 	 	= 12.76072= 11.3803= 0.7244
Jadi rata-rata pelayanan nasabah pada teller B di hari senin(ℎ) yaitu 0.7244
menit per nasabah, dengan cara yang sama akan dihitung rata-rata pelayanan
nasabah pada teller B di hari selasa(ℎ) sampai hari jumat(ℎ) sebagai berikut:
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2) 	 ℎ = 	 	 	 	= 12.14432= 11.0721= 0.9327
3) 	 ℎ = 	 	 	 	= 13.80422= 11.9201= 0.5257
4) 	 ℎ = 	 	 	 	 	= 13.30282= 11.6514= 0.6055 .
5) 	 ℎ = 	 	 	 	 	= 13.24852= 0.6156
C. Rata-rata pelayanan nasabah gabungan
Rata-rata pelayanan nasabah gabungan per hari selama waktu penelitian
dapat dicari dari data berikut:
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Tabel 4.6 Rangkuman  Data Pelayanan Nasabah per jam
Waktu
Hari
Senin Selasa Rabu Kamis Jumat
09.00-10.00 3.2966 2.047 3.6208 3.1123 3.0364
10.00-11.00 2.5242 2.4416 3.4845 3.4843 3.675
Berdasarkan tabel 4.6 maka diketahui rata-rata pelayanan nasabah per hari
selama waktu penelitian dapat dicari sebagai berikut :
1) ℎ = 	 	 	 	= 13.2966 + 2.52422= 12.9104= 0.3435
Jadi rata-rata pelayanan nasabah pada hari senin(ℎ) yaitu 0.3435 menit per
nasabah, dengan cara yang sama akan dihitung rata-rata pelayanan nasabah pada
hari selasa(ℎ) sampai hari jumat(ℎ) sebagai berikut:
2) ℎ = 	 	 	 	= 12.047 + 2.44162= 0.4455
3) ℎ = 	 	 	 	= 13.6208 + 3.48832= 13.5545= 0.2813
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4) ℎ = 	 	 	 	= 13.1123 + 3.48832= 13.3003= 0.303
5) ℎ = 	 	 	 	= 13.0364 + 3.6752= 13.3557= 0.298
3. Kemungkinan waktu pelayanan nasabah yang diharapkan per hari
Menghitung nilai 	 dengan nilai = 1 maka dapat dihitung
sebagai berikut :
A. Kemungkinan waktu pelayanan nasabah yang diharapkan per hari pada
teller A
Menghitung nilai 	 	 dengan nilai = 1 maka dapat dihitung
nilai-nilai 	 	 	sebagai berikut :
1) 	 	 ℎ = =
	 	 ℎ = 0.6089	 . 	.	 	 ℎ = 0.3212
Jadi rata-rata pelayanan nasabah pada teller A yang diharapkan pada hari
senin(ℎ) yaitu 0.3212 menit per nasabah, dengan cara yang sama akan dihitung
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rata-rata pelayanan nasabah pada teller A yang diharapkan pada hari selasa(ℎ)
sampai hari jumat(ℎ) sebagai berikut:
2) 	 	 ℎ = =	 	 ℎ = 0.8837	 . 	.	 	 ℎ = 0.3651
3) 	 	 ℎ = =	 	 ℎ = 0.577	 . 	.	 	 ℎ = 0.324
4) 	 	 ℎ = =	 	 ℎ = 0.6483	 	 	.	 	 ℎ = 0.339
5) 	 	 ℎ = =	 	 ℎ = 0.6078	 	 . 	.	 	 ℎ = 0.3309
Berdasarkan pencarian di atas maka diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 4.7 Rata-rata Pelayanan Nasabah pada Teller A dan Nilai harapannya
Hari Senin Selasa Rabu Kamis Jumat
	 0.6089 0.8837 0.577 0.6483 0.6078
	 	 	 0.3312 0.3651 0.324 0.339 0.3309
Untuk menghitung nilai pada palayanan nasabah dari Tabel 4.7 yaitu := 	 ( − 	 )	
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= 0.6089 − 0.33120.3312 + 0.8837 − 0.36510.3651 + ⋯+ 0.6078 − 0.33090.3309= 0.2328 + 0.7366 + ⋯0.2317= 1.6383
Berdasarkan nilai batas kritis dengan taraf = 0.05 dan = 6 maka= 	 ( ) = . ( ) = 9.48773	. Sehingga, 	 ≤ 	
yaitu 0.2128 ≤ 9.48773	
Maka diterima bahwa pola pelayanan nasabah pada teller A
berdistribusi Eksponensial.
B. Kemungkinan waktu pelayanan nasabah yang diharapkan per hari pada
teller B
Menghitung nilai 	 	 dengan nilai = 1 maka dapat dihitung
nilai-nilai 	 	 	sebagai berikut :
a) 	 	 ℎ = =	 	 ℎ = 0.7244	 . 	.	 	 ℎ = 0.351
Jadi rata-rata pelayanan nasabah pada teller B yang diharapkan pada hari
senin(ℎ) yaitu 0.351 menit per nasabah, dengan cara yang sama akan dihitung
rata-rata pelayanan nasabah pada teller B yang diharapkan pada hari selasa(ℎ)
sampai hari jumat(ℎ) sebagai berikut:
b) 	 	 ℎ = =	 	 ℎ = 0.9327	 . 	.	 	 ℎ = 0.367
c) 	 	 ℎ = =	 	 ℎ = 0.5257	 . 	.
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	 	 ℎ = 0.3107
d) 	 	 ℎ = =	 	 ℎ = 0.6055	 	 . 	.	 	 ℎ = 0.3304
e) 	 	 ℎ = =	 	 ℎ = 0.6156	 	 . 	.	 	 ℎ = 0.3326
Berdasarkan pencarian di atas maka diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 4.8 Rata-Rata Pelayanan Nasabah pada Teller B dan Nilai harapannya
Hari Senin Selasa Rabu Kamis Jumat
	 0.7244 0.9327 0.5257 0.6055 0.6156
	 	 	 0.351 0.367 0.3107 0.3304 0.3326
Untuk menghitung nilai pada palayanan nasabah dari Tabel 4.11 yaitu := 	 ( − 	 )	= 0.7244 − 0.3510.351 + 0.9327 − 0.3670.367 + ⋯+ 0.6156 − 0.33260.3326= 0.4775 + 0.8719 + ⋯0.2945= 12.0216
Berdasarkan nilai batas kritis dengan taraf = 0.05 dan = 6 maka= 	 ( ) = . ( ) = 9.48773	. Sehingga, 	 ≤ 	
yaitu 0.2128 ≤ 9.48773	
Maka diterima bahwa pola pelayanan nasabah pada teller B berdistribusi
Eksponensial.
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C. Kemungkinan waktu pelayanan nasabah yang diharapkan per hari
Menghitung nilai 	 dengan nilai = 1 maka dapat dihitung nilai-
nilai 		sebagai berikut :
a) ℎ = =ℎ = 0.3435	 . 	.ℎ = 0.2436
Jadi rata-rata pelayanan nasabah yang diharapkan pada hari senin(ℎ) yaitu
0.2436 menit per nasabah, dengan cara yang sama akan dihitung rata-rata
pelayanan nasabah yang diharapkan pada hari selasa(ℎ) sampai hari jumat(ℎ)
sebagai berikut:
b) ℎ = =ℎ = 0.4455	 . 	.ℎ = 0.2854
c) ℎ = =ℎ = 0.2813	 . 	.ℎ = 0.2123
d) ℎ = =ℎ = 0.303	 	 . 	.ℎ = 0.2237
e) ℎ = =ℎ = 0.298	 	 . 	.ℎ = 0.2212
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Berdasarkan hasil pencarian di atas maka diperoleh:
Tabel 4.9 Rata-rata Pelayanan Nasabah dan Nilai Harapannya
Hari Senin Selasa Rabu Kamis Jumat
0.3435 0.4455 0.2813 0.303 0.298
0.2436 0.2845 0.2123 0.2237 0.2212
Untuk menghitung nilai pada palayanan nasabah dari Tabel 4.6 yaitu := 	 ( − 	 )	= 0.3435 − 0.24360.2436 + 0.4455 − 0.28450.2845 + ⋯+ 0.298 − 0.22120.2212= 0.0446 + 0.0911 + ⋯0.0266= 0.2128
Berdasarkan nilai batas kritis dengan taraf = 0.05 dan = 6 maka= 	 ( ) = . ( ) = 9.48773	. Sehingga, 	 ≤ 	
yaitu 0.2128 ≤ 9.48773	
Maka diterima bahwa pola pelayanan nasabah berdistribusi
Eksponensial.
Disiplin antrian yang diterapkan di Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk
kantor layanan Cerenti yaitu nasabah yang terlebih dahulu datang akan dilayani
terlebih dahulu (First In First Out). Struktur antriannya yaitu dua fasilitas
pelayanan atau multi yang dialiri oleh antrian jalur tunggal atau single (Multi
Channel – Single Phase). Jumlah nasabah yang boleh masuk tidak berhingga
dalam sistem antrian. Ukuran populasi pada sumber masukan adalah tidak
berhingga.
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4.3 Analisis Hasil Penelitian (menentukan ukuran kinerja sistem antrian)
Salah satu ukuran kinerja sistem antrian yang terjadi di Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk kantor layanan Cerenti, yaitu :
4.3.1 Menentukan Peluang Masa Sibuk ( )
Masa sibuk teller A dalam melayani nasabah dapat dicari dengan
menggunakan persamaan berikut :
	 = 	
= 0.2950.3249= 0.9079
Jadi peluang kesibukan teller A melayani nasabah yaitu 0.9079 menit per nasabah.
Masa sibuk teller B dalam melayani nasabah dapat dicari dengan
menggunakan persamaan berikut :
	 = 	
= 0.2950.3276= 0.9004								
Jadi peluang kesibukan teller B melayani nasabah yaitu 0.9004 menit per nasabah.
Masa sibuk teller dalam melayani nasabah dapat dicari dengan
menggunakan persamaan berikut := 	
	= 0.2950.6525	= 0.9042			
Jadi peluang kesibukan teller melayani nasabah yaitu 0.9024 menit per nasabah,
semakin banyak kedatangan nasabah maka kesibukan teller melayani nasabah
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semakin meningkat, karena nilai peluang masa sibuk teller mendekati 1 maka
kesibukan teller melayani nasabah sangat sibuk.
4.3.2 Ekspektasi dalam Sistem ( )
Proses kedatangan nasabah dan lama pelayanan sampai akahirnya keluar
dari fasilitas pelayanan dapat ditentukan berapa banyak rata-rata nasabah yang
antri dalam sistem antrian dan dapat dicari menggunakan persamaan berikut :
	 	 	 = 	 µ= 0.2950.3249 − 0.295= 9.8662
Jadi rata-rata nasabah yang antrian dari proses kedatangan sampai selesai dilayani
pada teller A yaitu 9.8662 menit per nasabah.
	 	 	 = 	 µ
= 0.2950.3276 − 0.295= 9.049												
Jadi rata-rata nasabah yang antrian dari proses kedatangan sampai selesai dilayani
pada teller B yaitu 9.049 menit per nasabah.= 	 µ
= 0.590.6525 − 0.59= 9.44														
Jadi rata-rata nasabah yang antrian dari proses kedatangan sampai selesai dilayani
yaitu 9.44 menit per nasabah.
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4.3.3 Ekspektasi Panjang Antrian ( )
Rata-rata panjangnya antrian didalam proses pelayanan pada teller A dapat
dicari menggunakan persamaan berikut :
	 	 = 	 ( )= 0.2950.3249(0.3249 − 0.295)= 0.0870.3249(0.299)= 8.9556		
Jadi rata-rata panjang antrian selama proses pelayanan pada teller A yaitu 8.9556
menit per nasabah.
Rata-rata panjangnya antrian didalam proses pelayanan pada teller B dapat
dicari menggunakan persamaan berikut :
	 	 = 	 ( )= 0.2950.3276(0.3276 − 0.295)= 0.0870.3276(0.0326)= 8.1462		
Jadi rata-rata panjang antrian selama proses pelayanan pada teller B yaitu 8.1462
menit per nasabah.
Rata-rata panjangnya antrian didalam proses pelayanan dapat dicari
menggunakan persamaan berikut := 	 ( )= 0.590.6525(0.6516 − 0.59)
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= 0.34810.6525(0.0625)= 8.5528		
Jadi rata-rata panjang antrian selama proses pelayanan yaitu 8.5528 menit per
nasabah.
4.3.4 Ekspektasi Waktu Menunggu dalam Sistem ( )
Proses kedatangan nasabah dan lama pelayanan sampai akahirnya keluar
dari fasilitas pelayanan dapat ditentukan berapa rata-rata waktu menunggu
nasabah dalam sistem antrian pada teller A dan dapat dicari menggunakan
persamaan berikut :W 	 	 	 = 	
	= 10.3249 − 0.295= 10.0299= 33.44		
Jadi rata-rata waktu menunggu seorang nasabah dari proses kedatangan sampai
selesai dilayani pada teller A yaitu 33.44 menit per nasabah.
Waktu menunggu seorang nasabah dari proses kedatangan sampai selesai
dilayani pada teller B dapat dicari menggunakan persamaan berikut:W 	 	 	 = 	
	= 10.3276 − 0.295= 10.0297= 33.67		
Jadi rata-rata waktu menunggu seorang nasabah dari proses kedatangan sampai
selesai dilayani pada teller B yaitu 33.67 menit per nasabah.
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W = 	
= 10.6525 − 0.59= 10.0625= 16		
Jadi rata-rata waktu menunggu seorang nasabah dari proses kedatangan sampai
selesai dilayani yaitu 16 menit per nasabah.
4.3.5 Ekspektasi Waktu Menunggu dalam Antrian ( )
Rata-rata waktu menunggu seorang nasabah yang akan dilayani pada teller
A dapat dicari menggunakan persamaan berikut :
	 	 = 	 ( )	= 0.2950.3249(0.3249 − 0.295)	= 0.2950.3249(0.0299)= 30.36
Jadi rata-rata waktu menunggu seorang nasabah pada teller A sebelum dilayani
yaitu 30.36 menit per nasabah.
Rata-rata waktu menunggu seorang nasabah yang akan dilayani pada teller
B dapat dicari menggunakan persamaan berikut :
	 	 = 	 ( )	= 0.2950.3276(0.3276 − 0.295)	= 0.2950.3249(0.0325)= 27.70
Jadi rata-rata waktu menunggu seorang nasabah pada teller B sebelum dilayani
yaitu 27.70 menit per nasabah.
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Rata-rata waktu menunggu seorang nasabah yang akan dilayani dapat
dicari menggunakan persamaan berikut :	 = 	 ( )		= 0.590.6525(0.6525 − 0.59)		= 0.590.6516(0.0407)= 14.4963
Jadi rata-rata waktu menunggu seorang nasabah sebelum dilayani yaitu 14.4963
menit per nasabah.
4.3.6 Ekspetasi waktu pelayanan ( )
Lama waktu pelayanan nasabah pada teller A dapat dicari menggunakan
persamaan berikut :W 	 	 = 	
= 10.3249= 3.0778	
Jadi rata-rata lamanya waktu pelayanan seorang nasabah pada teller A yaitu
3.0778 menit per nasabah.
Lama waktu pelayanan nasabah pada teller B dapat dicari menggunakan
persamaan berikut :W 	 	 = 	
= 10.3276= 3.0525	
Jadi rata-rata lamanya waktu pelayanan seorang nasabah pada teller B yaitu
3.0525 menit per nasabah.
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Lama waktu pelayanan nasabah dapat dicari menggunakan persamaan
berikut :W = 	
		= 10.6525		= 1.5325	
Jadi rata-rata lamanya waktu pelayanan seorang nasabah yaitu 1.5325 menit per
nasabah.
Berdasarkan pembahasan diatas dapat disimpulkan Model antrian di Bank
Rakyat Indonesia (Persero) Tbk kantor layanan Cerenti yaitu ( / /2) ∶	( /~/~), yang berarti tingkat kedatangan berdistribusi Poisson, waktu
pelayanan berdistribusi Eksponensial, jumlah saluran dalam sistem ganda, jumlah
satuan pelayanan waktu adalah first in first out, Jumlah nasabah yang boleh
masuk tidak berhingga dalam sistem antrian dan ukuran populasi pada sumber
masukan yaitu tidak berhingga.
Hasil analisis data pada waktu kedatangan nasabah dan waktu pelayanan
pada teller A diperoleh nilai yaitu ekspektasi kecepatan kedatangan ( ) = 0.295
menit per nasabah, ekspektasi kecepatan pelayanan ( ) = 0.3249 menit per
nasabah, peluang masa sibuk ( ) = 0.9079 menit per nasabah, ekspektasi dalam
sistem ( ) = 9.8662 menit per nasabah, ekspektasi panjang antrian ( ) =8.9556	 menit per nasabah, ekspektasi waktu menunggu dalam sistem ( ) =
33.44 menit per nasabah, ekspektasi waktu menunggu dalam antrian ( ) = 30.36
menit per nasabah, ekspetasi waktu pelayanan ( ) = 3.0778 menit per nasabah.
Hasil analisis data pada waktu kedatangan nasabah dan waktu pelayanan
pada teller B diperoleh nilai yaitu ekspektasi kecepatan kedatangan ( ) = 0.295
menit per nasabah, ekspektasi kecepatan pelayanan ( ) = 0.3276 menit per
nasabah, peluang masa sibuk ( ) = 0.9004 menit per nasabah, ekspektasi dalam
sistem ( ) = 9.049 menit per nasabah, ekspektasi panjang antrian ( ) =8.1462		menit per nasabah, ekspektasi waktu menunggu dalam sistem ( ) =
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33.67 menit per nasabah, ekspektasi waktu menunggu dalam antrian ( ) = 27.70
menit per nasabah, ekspetasi waktu pelayanan ( ) = 3.0525 menit per nasabah.
Hasil analisis data pada waktu kedatangan nasabah dan waktu pelayanan
diperoleh nilai yaitu ekspektasi kecepatan kedatangan ( ) = 0.295 menit per
nasabah, ekspektasi kecepatan pelayanan ( ) = 0.6525 menit per nasabah,
peluang masa sibuk ( ) = 0.9042 menit per nasabah, ekspektasi dalam sistem ( )
= 9.44 menit per nasabah, ekspektasi panjang antrian ( ) = 8.5528		menit per
nasabah, ekspektasi waktu menunggu dalam sistem ( ) = 16 menit per nasabah,
ekspektasi waktu menunggu dalam antrian ( ) = 14.4963		menit per nasabah,
ekspetasi waktu pelayanan ( ) = 1.5325 menit per nasabah.
Berdasarkan hasil ukuran kinerja sistem antrian pada Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk kantor layanan Cerenti di atas, teller sangat sibuk
melayani nasabah, kemudian waktu menunggu nasabah cukup lama. Jadi kinerja






Berdasarkan pembahasan pada bab IV, diperoleh hasil penelitian yaitu:
a. Model antrian yang diperoleh yaitu ( / /2) ∶ 	 ( /~/~), yang
berarti tingkat kedatangan berdistribusi Poisson, waktu pelayanan
berdistribusi Eksponensial, jumlah saluran dalam sistem ganda, jumlah
satuan pelayanan waktu adalah first in first out, jumlah nasabah yang
boleh masuk tidak berhingga dalam sistem antrian dan ukuran populasi
pada sumber masukan yaitu tidak berhingga.
b. Hasil analisis data pada waktu kedatangan nasabah dan waktu pelayanan
pada teller A diperoleh nilai sebagai berikut :
Tabel 5.1 Hasil Analisis Kinerja Sistem Antria pada Teller A di PT.
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk
Kinerja Sistem Antrian Hasil Analisis
Ekspektasi kecepatan kedatangan 0.295 menit per nasabah
Ekspektasi kecepatan pelayanan 0.3249 menit per nasabah
Peluang masa sibuk 0.9079 menit per nasabah
Ekspektasi dalam sistem 9.8662 menit per nasabah
Ekspektasi panjang antrian 8.9556 menit per nasabah
Ekspektasi waktu menunggu dalam sistem 30.44 menit per nasabah
Ekspektasi waktu menunggu dalam antrian 30.36 menit per nasabah
Ekspetasi waktu pelayanan 3.0778 menit per nasabah
c. Hasil analisis data pada waktu kedatangan nasabah dan waktu pelayanan
pada teller B diperoleh nilai sebagai berikut :
Tabel 5.2 Hasil Analisis Kinerja Sistem Antria pada Teller B di PT.
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk
Kinerja Sistem Antrian Hasil Analisis
Ekspektasi kecepatan kedatangan 0.295 menit per nasabah
Ekspektasi kecepatan pelayanan 0.3276 menit per nasabah
Peluang masa sibuk 0.9004 menit per nasabah
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Ekspektasi dalam sistem 9.049 menit per nasabah
Ekspektasi panjang antrian 8.1462 menit per nasabah
Ekspektasi waktu menunggu dalam sistem 33.67 menit per nasabah
Ekspektasi waktu menunggu dalam antrian 27.70 menit per nasabah
Ekspetasi waktu pelayanan 3.0525 menit per nasabah
d. Hasil analisis data pada waktu kedatangan nasabah dan waktu pelayanan
diperoleh nilai sebagai berikut :
Tabel 5.3 Hasil Analisis Kinerja Sistem Antria pada PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk Kantor Layanan Cerenti
Kinerja Sistem Antrian Hasil Analisis
Ekspektasi kecepatan kedatangan 0.295 menit per nasabah
Ekspektasi kecepatan pelayanan 0.6525 menit per nasabah
Peluang masa sibuk 0.9042 menit per nasabah
Ekspektasi dalam sistem 9.44 menit per nasabah
Ekspektasi panjang antrian 8.5528 menit per nasabah
Ekspektasi waktu menunggu dalam sistem 16 menit per nasabah
Ekspektasi waktu menunggu dalam antrian 14.4963 menit per nasabah
Ekspetasi waktu pelayanan 1.5325 menit per nasabah
5.2 Saran
Tugas akhir ini, penulis menggunakan jalur ganda untuk sistem antrian di
PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Layanan Cerenti, diharapkan
bagi pembaca yang berminat dapat menggunakan jalur tunggal pada sistem
antrian yang lainnya. Tingkat kedatangan nasabah dan kecepatan pelayanan untuk
selalu di analisa, sehingga dapat ditentukan kebijakan untuk mengantisipasi
antrian yang terjadi demi memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabah.
Untuk pelayanan kedatangan nasabah sebaiknya ditambah karyawan serta
ditambah beberapa teller sehingga nasabah tidak terlalu lama untuk menunggu
dan antrian pun tidak menumpuk.
